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[摘要]通过项目调研数据研究确定在线旅游电子服务质量评价指标体系和各指标的权重系数，构建基于因子分析
法的二级模糊综合评价模型，利用该模型的评价指标隶属度，通过一级指标评价和二级指标评价来得出综合评价
结果。并将该评价模型应用于艺龙旅行网和芒果网的实证分析，通过问卷调查获得艺龙旅行网和芒果网的电子服
务质量评价指标隶属度数据，利用两级综合模糊评价方法获得评价结果，以验证评价模型的有效性和实用性。
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一、引言
作为服务业典型代表的旅游业为了适应社会与经济发展的要求，也必须突破传统旅游业的束缚，不断
推出新的服务内容，形成新的服务模式，实现网络化运作，发展在线旅游服务模式。在线旅游市场的发展日
趋火热，一方面，以携程旅行网、艺龙旅行网和芒果网为代表的在线旅游服务提供商之间的竞争不断升级；
另一方面，淘宝、腾讯等互联网巨擘也纷纷加入在线旅游服务市场。如何评价在线旅游电子服务质量成为
行业发展的重要问题。由于在线旅游电子服务质量受各种主观因素和客观因素的影响，消费者对其评价来
源于对各个单因素的判断，所感知的质量不是简单的好与不好，经常采用模糊语言来划分不同程度的评价，
具有不确定性和模糊性[1]。所以，利用模糊综合评价会取得更好的评价效果。利用模糊综合评价法对在线
旅游电子服务质量进行评价，首先要确定评价指标体系并设定各个评价指标的权重，进而通过指标的分析
和评判得出评价结果。通过定性分析和定量分析相结合的方法，为在线旅游服务提供商提供可以借鉴的电
子服务质量评价指标和综合评价模型。
二、在线旅游电子服务质量模糊综合评价模型
在现实生活中，很多对象是没有明确界限的，就可以利用隶属度概念，确定每个评价指标在每个评价结
论集合上的隶属度，再通过各级指标的权重系数，得出定量的评价结果。模糊综合评价可以把一些边界不
清晰、模糊不清的概念用定量的数值表示出来，在实际应用中很广泛。
模糊综合评价主要是解决层次结构复杂、多因素、不确定性、信息不充分以及人类思维模糊性的问题。
利用模糊综合评价方法时最重要的一个问题就是各个因素指标权重的确定。在日常应用中，一般需要先利
用层次分析法、因子分析法、熵权法等来确定权重，再用模糊综合评价法进行评价。如Zhao和Peng利用层次
分析法和模糊综合评价法构建电子服务质量的评价模型[2]。首先利用层次分析确定各评价指标的权重系
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数，然后利用模糊集理论得到综合评价值，学者将此模型应用到实际评价中，可以得出对该项电子服务的评
价结果是很不满意、不满意、一般、满意或者很满意，这种方法可以得出定量的评价结果。此外，张大陆和姚
进利用层次分析法和模糊综合评价方法对网上银行服务进行评价，得出定量的评价结论[3]。
1.在线旅游电子服务质量指标体系
在前期电子服务质量实证项目中，采用两阶段调研的数据分析确定在线旅游电子服务质量关键属性，
完成在线旅游电子服务质量关键属性和度量因素的信度分析及效度分析，得到在线旅游电子服务质量评价维
度和质量特性。另外，通过因子分析法确定在线旅游电子服务质量特性和各指标的权重系数，如表1所示[4]。
表1 在线旅游电子服务质量指标及其权重
在
线
旅
游
电
子
服
务
质
量
（E-SQ）
一级指标
（电子服务质量维度）
在线交易服务质量（A1）
（权重为0.320）
信息系统服务质量（A2）
（权重为0.278）
客户服务质量（A3）
（权重为0.215）
服务内容质量（A4）
（权重为0.187）
二级指标（度量项目）
信守服务承诺（A11）
在线交易的准确性（A12）
在线交易的安全性和保密性（A13）
在线交易的时间节约性（A14）
在线服务预订或取消的便利性（A15）
在线交易的可跟踪性（A16）
在线交易支付的便利性（A17）
服务系统的响应速度（A21）
网站信息的下载速度（A22）
服务信息的准确性（A23）
服务信息的时效性（A24）
服务信息的实用性（A25）
服务信息的易理解性（A26）
提供服务的及时性（A31）
客服人员提供咨询服务的及时性（A32）
用户与商家、用户间沟通的便利性（A33）
有效处理用户要求的程度（A34）
客户服务人员的服务态度（A35）
服务内容的丰富性（A41）
服务内容的易得性（A42）
服务内容的定制化程度（A43）
服务内容的细分程度（A44）
指标权重
0.129
0.145
0.148
0.156
0.131
0.147
0.144
0.164
0.157
0.160
0.167
0.179
0.173
0.192
0.193
0.216
0.197
0.202
0.251
0.252
0.247
0.250
数据来源：课题组项目前期研究成果。
2.确定评价因素论域和评价等级论域
因素论域是影响某个评价对象各个指标所组成的集合，用U表示如下：U ={ }u1,u2,…um ，其中 u1,u2,…um
代表 m个评价指标，由具体指标体系决定。这些指标多具有模糊性，可用它们在各个评语等级上的隶属度
来表示其对评价对象的影响程度。
评语等级论域是用于解释每个评价指标所处状态的集合，常用 V 表示如下：V ={ }ν1,ν2,…νm ，其中
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ν1,ν2,…νm代表 n个评语等级，每一个等级对应一个模糊子集。可以用适当的语言描述，比如评价经济效益
可取 V ={差，较差，一般，较好，好}，客户满意度可取 V ={很不满意，不满意，一般，满意，很满意}。
3.建立评价矩阵和确定权重
在构造等级模糊矩阵后，要逐个对被评价对象从每个因素 ui（i = 1,2,…m）上进行量化，作单因素评价。
从因素 ui出发求出它在各评价等级 νi（j = 1,2,…n）上的隶属度 rij，就可以得到第 i个因素 ui的单因素评价
集合如下：ri ={ }ri1,ri2,…,rin
m个评价因素的评价集可以建立总的评价矩阵 R如下[5]：
R =(rij)m × n =
é
ë
ê
ê
êêê
ê
ù
û
ú
ú
úúú
ú
r11 r12 … r1n
r21 r22 … r2n⋮ ⋮ ⋮ ⋮
rm1 rm2 … rmn
其中 rij表示从因素 ui着眼，该评价对象被评为 νi的隶属度，一般将其归一化处理，使得它满足如下公
式：
∑
i = 1
m
rij = 1, j = 1,2,…,n （1）
权重是表示各个因素相对重要性大小的度量值。一般来说，每一个因素的重要性程度不一样，所设置
的权重系数也不一样。权重一般采用赋权法，本文采用因子分析法赋权。各个因素权重构成的集合为权重
集，用W表示如下：W ={ }w1,w2,…,wm
一般来说，这 m个因素的权重应该满足归一性和非负性。如下公式：
∑
i = 1
m
wi = 1且 wi 0 （2）
4.利用合成算子进行模糊综合评价
评价矩阵 R中不同行反映某个被评价对象从不同的单因素来看对各等级评价集合的隶属程度，用权重
向量W 将不同行进行综合就可以得到该被评价对象从总体上对各等级评价集合的隶属程度。模糊综合评
价结果向量 B可用下面的公式表示[6]：
B =WoR =(w1,w2,…,wm)o
é
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ê
êêê
ê
ù
û
ú
ú
úúú
ú
r11 r12 … r1n
r21 r22 … r2n⋮ ⋮ ⋮ ⋮
rm1 rm2 … rmn
=(b1,b2,…,bn) （3）
其中符号 o是合成算子，常用的合成算法有两种，分别是加权平均型和主因素突出型。加权平均算法常
用在因素比较多的情况下，可以避免信息丢失；主因素突出算法常用在所统计的模糊矩阵中数据相差很悬
殊的情形，可以防止其中某些数据的干扰。在使用过程中，具体采用哪种算法来合成，要视具体情况而定。
5.二级模糊综合评价模型
上面主要对单级模糊综合评价进行讨论，在实际应用中很多评价对象都较复杂，往往需要进行多级模
糊综合评价才能得出结果，其中二级模糊综合评价是比较常用的模型。
首先，要将因素论域按照某种属性分成 s个子集：U = Usi = 1ui，其中 ui ={ }ui1,ui2,…uimi , i = 1,2,…,s，接着对第
一级的每一个因素 ui进行单级模糊综合评价。评语等级集合为：V ={ }ν1,ν2,…νn 。 ui中各因素的模糊权向
量集合如下：Wi ={ }wi1,wi2,…,wimi , i = 1,2,…,s
其中，各个因素权重满足如下公式：
∑
r = 1
mi
wir = 1 （4）
ui的单因素评价结果为 Ri（mi行，n列），单级评价模型如下：
Bi =WioRi =(bi1,bi2,…,bin), i = 1,2,…,s （5）
然后，将 ui看成一个综合因素，利用前面所计算出的 Bi作为它的单因素评价结果，得到隶属关系矩阵
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如下：
R =
é
ë
ê
ê
êêê
ê
ù
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ú
ú
úúú
ú
B1
B2⋮
Bs
=
é
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ê
êêê
ê
ù
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ú
b11 b12 … b1n
b21 b22 … b2n⋮ ⋮ ⋮ ⋮
bs1 bs2 … bsn
设综合因素 ui(i = 1,2,…,s)的模糊权向量集合如下：W ={ }w1,w2,…,ws
则可以得到二级模糊综合评价模型为[7]：
B =WoR =(b1,b2,…,bn) （6）
三、模型应用——艺龙旅行网和芒果网的实证研究
1.问卷设置和数据收集
根据前期项目调研分析获得的22个评价指标编制两份问卷，一份针对艺龙旅行网的电子服务质量进行
调查，另一份针对芒果网的电子服务质量进行调查，就22个评价指标要求用户对它们的同意程度按照常用
的Likert五级分值进行评分，即评语集{1，2，3，4，5}代表{很不同意，不同意，一般，同意，很同意}。本次问卷
的调研对象主要是艺龙旅行网和芒果网的用户，以及对艺龙旅行网和芒果网比较熟悉的人员，这样能收集
到更加准确的数据。调研分别收集艺龙旅行网问卷220份，芒果网问卷217份，获得有效问卷各为193份。
2.确定评价指标隶属度
在模糊综合评价中需要确定各个指标的隶属度，即统计所有有效问卷的各个评价指标在每个评语等级
中的数量，并将该数量除以总数193，便可以获得各个评价指标在每个评语等级中的隶属度。其中，艺龙旅
行网电子服务质量各评价指标在评语集中的隶属度如表2所示，芒果网电子服务质量各评价指标在评语集
中的隶属度如表3所示。
表2 艺龙旅行网电子服务质量评价指标隶属度
一级指标
在线交易服务
质量
（A1）
信息系统服务
质量
（A2）
客户
服务质量
（A3）
服务
内容质量
（A4）
二级指标
信守服务承诺（A11）
在线交易的准确性（A12）
在线交易的安全性和隐私保证（A13）
在线交易时间节约性（A14）
服务预订或取消的便利性（A15）
在线交易的可跟踪性（A16）
在线交易支付的便利性（A17）
服务网站响应速度（A21）
网站信息下载速度（A22）
服务信息的准确性（A23）
服务信息的时效性（A24）
服务信息的实用性（A25）
服务信息的易理解性（A26）
提供服务的及时性（A31）
客服人员提供咨询服务的及时性（A32）
用户与商家、用户沟通的便利性（A33）
有效处理用户要求的程度（A34）
客户服务人员的服务态度（A35）
服务内容的丰富性（A41）
服务内容的易得性（A42）
服务内容的定制化程度（A43）
服务内容的细分程度（A44）
很差
0.005
0.005
0.005
0.005
0.005
0
0.005
0.005
0
0.005
0.005
0.005
0.010
0.005
0.001
0
0.031
0.026
0.005
0
0.005
0.010
差
0.026
0.010
0.042
0.026
0.036
0.016
0.005
0.031
0.057
0.047
0.068
0.047
0.031
0.047
0.047
0.031
0.078
0.073
0.031
0.031
0.057
0.063
一般
0.307
0.302
0.260
0.260
0.323
0.198
0.250
0.260
0.375
0.375
0.380
0.380
0.266
0.234
0.354
0.339
0.339
0.297
0.406
0.406
0.464
0.385
好
0.484
0.448
0.464
0.474
0.438
0.500
0.479
0.411
0.443
0.422
0.432
0.406
0.500
0.479
0.443
0.495
0.401
0.365
0.349
0.401
0.370
0.359
很好
0.177
0.234
0.229
0.234
0.198
0.286
0.260
0.292
0.125
0.151
0.115
0.161
0.193
0.234
0.146
0.135
0.151
0.240
0.208
0.161
0.104
0.182
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表3 芒果网电子服务质量评价指标隶属度
一级指标
在线交易服务
质量
（A1）
信息系统服务
质量
（A2）
客户
服务质量
（A3）
服务
内容质量
（A4）
二级指标
信守服务承诺（A11）
在线交易的准确性（A12）
在线交易的安全性和隐私保证（A13）
在线交易时间节约性（A14）
服务预订或取消的便利性（A15）
在线交易的可跟踪性（A16）
在线交易支付的便利性（A17）
服务网站响应速度（A21）
网站信息下载速度（A22）
服务信息的准确性（A23）
服务信息的时效性（A24）
服务信息的实用性（A25）
服务信息的易理解性（A26）
提供服务的及时性（A31）
客服提供咨询服务的及时性（A32）
用户与商家、用户沟通的便利性（A33）
有效处理用户要求的程度（A34）
客户服务人员的服务态度（A35）
服务内容的丰富性（A41）
服务内容的易得性（A42）
服务内容的定制化程度（A43）
服务内容的细分程度（A44）
很差
0.005
0.010
0.005
0.010
0.005
0.005
0.016
0.016
0.016
0.005
0
0.005
0.010
0.005
0.005
0.047
0.016
0.005
0.005
0.005
0.010
0.005
差
0.047
0.026
0.063
0.031
0.068
0.036
0.120
0.031
0.052
0.052
0.026
0.078
0.036
0.047
0.057
0.130
0.031
0.047
0.057
0.052
0.057
0.057
一般
0.323
0.318
0.297
0.266
0.276
0.245
0.266
0.344
0.516
0.411
0.464
0.448
0.359
0.292
0.354
0.328
0.380
0.307
0.380
0.370
0.464
0.406
好
0.464
0.448
0.464
0.474
0.458
0.479
0.359
0.286
0.286
0.432
0.396
0.328
0.318
0.453
0.422
0.391
0.427
0.464
0.359
0.443
0.365
0.359
很好
0.161
0.198
0.172
0.219
0.193
0.234
0.240
0.323
0.130
0.099
0.115
0.141
0.276
0.203
0.161
0.104
0.146
0.177
0.198
0.130
0.104
0.172
3.艺龙旅行网和芒果网的一级评价
一级评价是在二级评价指标层面上进行单因素评价，由于要考虑全部评价指标的影响，所以采用合成
算子（*，+）即先相乘后相加来计算评价结果。
（1）在线交易服务质量评价
把在线交易服务质量层面上7个评价指标的权重系数乘以艺龙旅行网在这7个评价指标上的单因素评
价矩阵即这7个评价指标的隶属度，可以获得艺龙旅行网在线交易服务质量的评价等级 B1。
B1 =W1*R1 =(0.129,0.145,0.148,0.156,0.131,0.147,0.144)*
é
ë
ê
ê
ê
ê
ê
êê
ê
ê
ê
ê
ê
ù
û
ú
ú
ú
ú
ú
úú
ú
ú
ú
ú
ú
0.005 0.026 0.307 0.484 0.1770.005 0.010 0.302 0.48 0.2340.005 0.042 0.260 0.464 0.2290.005 0.026 0.260 0.474 0.2340.005 0.036 0.323 0.438 0.1980 0.016 0.198 0.500 0.2860.005 0.005 0.250 0.479 0.260=(0.0043,0.0229,0.2699,0.4699,0.2326)
（7）
接着，将各级评价隶属度乘以模糊综合评价的分级值，得到艺龙旅行网在线交易服务质量的评价分数U1。
U1 =(0.0043,0.0229,0.2699,0.4699,0.2326)*
é
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ê
ê
ê
ê
ù
û
ú
ú
ú
ú
12345
= 3.9024 （8）
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同理可以得到芒果网在线交易服务质量的评价等级 B′1和分数U ′1。
B′1 =W ′1*R′1 =(0.129,0.145,0.148,0.156,0.131,0.147,0.144)*
é
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ê
ê
ê
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ú
ú
ú
ú
úú
ú
ú
ú
ú
ú
0.005 0.047 0.323 0.464 0.1610.010 0.026 0.318 0.448 0.1980.005 0.063 0.297 0.464 0.1720.010 0.031 0.266 0.474 0.2190.005 0.068 0.276 0.458 0.1930.005 0.036 0.245 0.479 0.2340.016 0.120 0.266 0.359 0.240=(0.0081,0.0555,0.2837,0.4495,0.2033)
（9）
U ′1 =(0.0081,0.0555,0.2837,0.4495,0.2033)*
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ê
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ú
ú
ú
12345
= 3.7847 （10）
从评价结果可以看出，艺龙旅行网的在线交易服务质量评价结果为“好”，程度为0.4699，得分为
3.9024。芒果网的在线交易服务质量评价结果为“好”，程度为0.4495，得分为3.7847。
（2）信息系统服务质量评价
将信息系统服务质量层面上6个评价指标的权重系数乘以艺龙旅行网在这6个评价指标上的单因素评
价矩阵即这6个评价指标的隶属度，可以获得艺龙旅行网信息系统服务质量的评价等级 B2。
B2 =W2*R2 =(0.164,0.157,0.160,0.167,0.179,0.173)*
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ú
úúú
ú
ú
ú
0.005 0.031 0.260 0.411 0.2920 0.057 0.375 0.443 0.1250.005 0.047 0.375 0.422 0.1510.005 0.068 0.380 0.432 0.1150.005 0.047 0.380 0.406 0.1610.010 0.031 0.266 0.500 0.193=(0.0051,0.0467,0.3390,0.4358,0.1731)
（11）
接着，将各级评价隶属度乘以模糊综合评价的分级值，得到艺龙旅行网信息系统服务质量的评价分数U2。
U2 =(0.0051,0.0467,0.3390,0.4358,0.1731)*
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ú
12345
= 3.7242 （12）
同理可以得到芒果网信息系统服务质量的评价结果 B′2和分数U ′2。
B′2 =W ′2*R′2 =(0.164,0.157,0.160,0.167,0.179,0.173)*
é
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úúú
ú
ú
ú
0.016 0.031 0.344 0.286 0.3230.016 0.052 0.516 0.286 0.1300.005 0.052 0.411 0.432 0.0990 0.026 0.464 0.396 0.1150.005 0.078 0.448 0.328 0.1410.010 0.036 0.359 0.318 0.276=(0.0086,0.0461,0.4230,0.3408,0.1814)
（13）
U ′2 =(0.0086,0.0461,0.4230,0.3408,0.1814)*
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12345
= 3.6400 （14）
可以看出，艺龙旅行网的信息系统服务质量评价结果为“好”，程度为0.4358，得分为3.7242。芒果网的
信息系统服务质量评价结果为“一般”，程度为0.4230，得分为3.6400。
（3）客户服务质量评价
将客户服务质量5个评价指标的权重系数乘以艺龙旅行网在这5个评价指标上的单因素评价矩阵即这
5个评价指标的隶属度，可以获得艺龙旅行网客户服务质量的评价等级 B3。
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B3 =W3*R3 =(0.192,0.193,0.216,0.197,0.202)*
é
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ê
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ê
ê ù
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ú
úú
ú
ú
ú
0.005 0.047 0.234 0.479 0.2340.001 0.047 0.354 0.443 0.1460 0.031 0.339 0.495 0.1350.031 0.078 0.339 0.401 0.1510.026 0.073 0.297 0.365 0.240=(0.0125,0.0549,0.3133,0.4371,0.1805)
（15）
接着，将各级评价隶属度乘以模糊综合评价的分级值，得到艺龙旅行网客户服务质量的评价分数U3。
U3 =(0.0125,0.0549,0.3133,0.4371,0.1805)*
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12345
= 3.7131 （16）
同理可以得到芒果网客户服务质量的评价结果 B′3和分数U ′3。
B′3 =W ′3*R′3 =(0.192,0.193,0.216,0.197,0.202)*
é
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0.005 0.047 0.292 0.453 0.2030.005 0.057 0.354 0.422 0.1610.047 0.130 0.328 0.391 0.1040.016 0.031 0.380 0.427 0.1460.005 0.047 0.307 0.464 0.177=(0.0162,0.0637,0.3321,0.4307,0.1570)
（17）
U ′3 =(0.0162,0.0637,0.3321,0.4307,0.1570)*
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= 3.6477 （18）
从评价结果可以看出，艺龙旅行网的客户服务质量评价结果为“好”，程度为0.4371，得分为3.7131。芒
果网的客户服务质量评价结果为“好”，程度为0.4307，得分为3.6477。
（4）服务内容质量评价
将服务内容质量层面上4个评价指标的权重系数乘以艺龙旅行网在这4个评价指标上的单因素评价矩
阵即这4个评价指标的隶属度，可以获得艺龙旅行网服务内容质量的评价等级 B4。
B4 =W4*R4 ==(0.251,0.252,0.247,0.250)*
é
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0.005 0.031 0.406 0.349 0.2080 0.031 0.406 0.401 0.1610.005 0.057 0.464 0.370 0.1040.010 0.063 0.385 0.359 0.182=(0.0050,0.0454,0.4151,0.3698,0.1640)
（19）
接着，将各级评价隶属度乘以模糊综合评价的分级值，得到艺龙旅行网服务内容质量的评价分数U4。
U4 =(0.0050,0.0454,0.4151,0.3698,0.1640)*
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= 3.6403 （20）
同理可以得到芒果网服务内容质量的评价结果 B′4和分数U ′4。
B′4 =W ′4*R′4 =(0.251,0.252,0.247,0.250)*
é
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ú
úú
0.005 0.057 0.380 0.359 0.1980.005 0.052 0.370 0.443 0.1300.010 0.057 0.464 0.365 0.1040.005 0.057 0.406 0.359 0.172=(0.0062,0.0557,0.4047,0.3816,0.1511)
（21）
U ′4 =(0.0062,0.0557,0.4047,0.3816,0.1511)*
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= 3.6136 （22）
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从评价结果可以看出，艺龙旅行网的服务内容质量评价结果为“一般”，程度为0.4151，得分为3.6403。
芒果网的服务内容质量评价结果为“一般”，程度为0.4047，得分为3.6136。
4.艺龙旅行网和芒果网的二级评价
将4个一级评价指标的权重系数乘以艺龙旅行网一级评价中4个一级指标得到的评价结果矩阵，就可
以得到艺龙旅行网电子服务质量的评价等级 B。
B =W*R =(0.320,0.278,0.215,0.187)*
é
ë
ê
êê
ù
û
ú
úú
0.0043 0.0229 0.2690 0.4699 0.23260.0051 0.0467 0.3390 0.4358 0.17310.0125 0.0549 0.3133 0.4371 0.18050.0050 0.0454 0.4151 0.3698 0.1640=(0.0064,0.0406,0.3256,0.4346,0.1920)
（23）
同理可以得到芒果网电子服务质量的评价等级 B′。
B′ =W ′*R′ =(0.320,0.278,0.215,0.187)*
é
ë
ê
êê
ù
û
ú
úú
0.0081 0.0555 0.2837 0.4495 0.20330.0086 0.0461 0.4230 0.3408 0.18140.162 0.0637 0.3321 0.4307 0.15700.0062 0.0557 0.4047 0.3816 0.1511=(0.0096,0.0547,0.3555,0.4025,0.1775)
（24）
接着，将艺龙旅行网和芒果网的各级评价隶属度乘以模糊综合评价的分级值，得到评价的最终分数U
和U′。
U =(0.0064,0.0406,0.3256,0.4346,0.1920)*
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= 3.7628 （25）
U′ =(0.0096,0.0547,0.3555,0.4025,0.1775)*
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= 3.6830 （26）
从评价结果可以看出，艺龙旅行网的评价等级是“好”，隶属度是0.4346，最后得分是3.7628。芒果网的
评价等级也是“好”，但是隶属度较低是0.4025，最后得分为3.6830，略低于艺龙旅行网。
5.评价结果分析
根据前一节的评价结果，可以得到艺龙旅行网和芒果网的结果汇总如表4所示。
表4 艺龙旅行网和芒果网电子服务质量评价结果比较
评价对象
在线交易服务质量
信息系统服务质量
客户服务质量
服务内容质量
整体电子服务质量
艺龙旅行网
评价等级
好
好
好
一般
好
评价分值
3.9024
3.7242
3.7131
3.6403
3.7628
芒果网
评价等级
好
一般
好
一般
好
评价分值
3.7847
3.6400
3.6477
3.6136
3.6830
从表4中看出，艺龙旅行网的各项评价结果比芒果网略好些。艺龙旅行网的服务内容质量评价较低，其
他维度的评价结果处于好的等级，分数处于中等水平。芒果网的信息系统服务质量和服务内容质量的评价
是一般，说明在这两方面和行业水平存在差距。艺龙旅行网和芒果网的整体电子服务质量评价结果是好，
但是分数均不是很高。在信息系统服务质量方面，芒果网与艺龙旅行网存在一定差距。 （下转第113页）
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不会利用自身的公权力限制互联网专车的发展，又尽可能地支持和保护其创新能力和发展前景。《办法》和
《规定》的出台，让我们看到了政府对于专车平台新模式发展的支持，但是政府将互联网专车定性为“非巡游
式网络预约出租客运”，归入出租车范围，这个举措又未能以包容的姿态接纳专车，予以规范约束。以上海
发布的《规定》为例，《规定》对于专车供给方的人、车都有严格的限制，使得互联网专车的供给池急剧缩减，
供需失衡，这势必会导致市场价格扭曲，专车通过建立使用权共享而达到降低交易成本的原初目标因此失
效。因而，在这种情况下，有必要结合王利明教授所说的“负面清单模式”完善政府监管机制[7]。通过负面清
单模式，事先列明法律禁止的事项，明确保护市场主体的行为自由，从清单入手完善监管，在保护创新和维
系社会稳定之间做到平衡。
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根据专门发布网站世界排名的Alexa网站统计结果，网站的接入速度、网站的覆盖率等方面艺龙旅行网
比芒果网更好，与实证分析结果一致。服务内容质量方面，艺龙旅行网和芒果网的评价结果均是一般，应该
在服务内容、市场细分、定制化方面进行改进。如在机票预订市场、酒店市场以及旅游产品市场，携程旅行
网的市场细分均比艺龙旅行网和芒果网更专业。分析结果与中国在线旅游服务行业当前的状况相符。
四、小结
根据项目前期实证分析获得的评价指标及权重，构建在线旅游电子服务质量二级模糊综合评价模型，
通过消费者调研获得原始评价数据，对艺龙旅行网和芒果网的电子服务质量进行对比评价。经过一级评价
和二级评价最终得到与实际情况相一致的评价结果，从而验证评价指标和评价模型的可行性及有效性。在
线旅游服务提供商可以根据评价结果了解自身的优势和劣势，并根据自身的特点在电子服务质量方面有所
改进。一方面，如果只进行局部电子服务质量改进，可以根据评价结果对评价等级较低的质量维度进行改
进。另一方面，如果在线旅游服务提供商想要在有限的资源条件下，通过定量分析从整体上最大程度地改
进其电子服务质量，可以利用特定的电子服务质量改进模型进行完善。
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